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RESUMO
O principal desafio da indústria é alcançar e manter a satisfação dos clientes, além de 
atender a demanda no prazo estipulado. Isto é ainda mais árduo em relação à indústria 
automotiva, que é icônica quando se trata de atendimento a requisitos exclusivos e 
altos padrões de qualidade e segurança. Por este motivo faz-se necessária a certificação 
de todo o processo produtivo, estabelecendo critérios aplicáveis internacionalmente, 
como as normas ISO 9000. A planta objeto deste estudo se destinada à fabricação 
de cadarço de cinto de segurança com produção majoritariamente direcionada à 
exportação e integra uma organização multinacional que se destaca na produção de 
itens de segurança automotiva. O objetivo geral deste estudo foi analisar o tratamento 
dado pela empresa estudada às não conformidades relatadas pelos clientes, visando à 
melhoria da aplicação e do controle das ações corretivas, e desta forma propor melhorias 
que visam eliminar ou diminuir a incidência destas não conformidades na planta e, 
principalmente, no cliente. Foi adotada tipologia de avaliação formativa com abordagem 
quali-quantitativo, sendo aplicado questionário com funcionários de diferentes níveis 
hierárquicos e realizada observação das atividades in loco. O resultado apontou aspectos 
que podem ser considerados como oportunidades de melhoria, principalmente no que 
concerne à maior participação dos funcionários com a solução dos problemas.
Palavras-chave: Qualidade. Não conformidade. ISO/TS 16949
* Administrador, formado no Curso de Administração, Universidade do Vale do Itajaí - UNIVALI, 
Santa Catarina.
** Doutor em Engenharia de Produção, Professor do Curso de Administração da Universidade do Vale 
do Itajaí - UNIVALI, Santa Catarina.
*** Especialista, MBA Gestão Empresarial FGV, Professor do Curso de Administração da Universidade 
do Vale do Itajaí - UNIVALI, Santa Catarina.
242 - cAderno científico
1IntROdUçãO
As constantes transformações nas relações com os consumidores, aliadas às 
expansões dos mercados, tornam a competição entre as organizações mais acirradas. E 
considerando este cenário, fatores que antes eram vistos como vantagens competitivas 
hoje se tornaram padrões mínimos de exigência. Aspectos que valem ainda mais para 
qualidade dos produtos e atendimento às particularidades de cada cliente.
Quando se trata de qualidade, o mercado automotivo é icônico quanto à exigência 
com seus produtos, tanto com relação à segurança quanto aos aspectos sensoriais. Por 
isso, faz-se necessário que seus fornecedores estejam atentos ao processo produtivo, 
evitando perdas, falhas e, sobretudo, remessa de material fora de especificação às linhas 
de montagem.
A empresa, local onde o estudo foi desenvolvido, é uma multinacional japonesa 
que iniciou suas atividades como uma indústria têxtil e, a partir da década de 1950, 
estabeleceu-se como desenvolvedora de cintos de segurança para automóveis, e mais 
tarde de airbags, assento infantil e outros produtos destinados à segurança automotiva. 
A unidade fabril foco deste estudo está sediada na região sul do Brasil desde 2005 e é 
dedicada à produção de cadarços para cinto de segurança coma produção majoritariamente 
orientada para exportação a outras plantas da empresa. Estas então realizam a montagem 
do conjunto, cadarço, retrator e fivelas, e o envio para as montadoras.
Visando atender os padrões internacionais de qualidade, as montadoras de veículos 
exigem que seus fornecedores adotem as rígidas especificações técnicas estabelecidas 
em um complemento da norma de sistema de gestão da qualidade, conhecida como 
ISO/TS 16949. Cerificada desde 2008, a unidade fabril adota estes critérios no processo 
produtivo, no desenvolvimento de novos produtos e na aplicação de ações corretivas. 
A norma define que um produto não conforme é aquele que não atende a 
determinado requisito do cliente e, por se tratar de um complemento da norma destinado 
a organizações que atendem a indústria automobilística, além dos requisitos básicos da 
norma ISO 9001:2008, apresenta ainda 98 subitens específicos. 
Atender a demanda de exigências dos clientes pode se tornar uma tarefa hercúlea. 
Tendo em vista esta necessidade, no presente trabalho o objetivo geral destinou-se a 
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analisar o tratamento dado às não conformidades relatadas pelos clientes no período de 
março de 2012 até abril de 2013, doravante tratado como Fiscal Year 13 (FY13), visando à 
melhoria da aplicação e ao controle das ações corretivas na unidade da empresa no Brasil. 
Para o alcance deste propósito, definiram-se os objetivos específicos: levantar 
as exigências da norma ISO/TS 16949 quanto ao tratamento de não conformidades; 
levantar as reclamações recebidas dos clientes no período; identificar o processo de 
atendimento à reclamação de não conformidades; identificar as dificuldades para a 
aplicação das ações corretivas; e propor soluções para melhoria do processo.
3 REvISãO bIblIOgRáFICa
3.1 aDministração Da proDUção
A função de produção trata da reunião de recursos destinados à produção de bens e 
serviços e, juntamente com as funções de marketing e desenvolvimento de produto, é uma 
das funções centrais de qualquer organização (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2007).
Ainda de acordo com os autores, a produção engloba um conjunto de recursos de 
input utilizados para serem transformados ou para transformação de algo em outputs, de 
bens e serviços, sendo este modelo de input-transformação-output aplicável a qualquer 
atividade de produção.
Orientado por esta lógica, o processo produtivo do cadarço na empresa estudada 
pode ser resumidamente representado pelo recebimento dos materiais, fios, corantes e 
produtos químicos (inputs), transformação por processo de tecelagem e tingimento, e 
resultando no produto acabado (outputs).
Uma das preocupações da produção é a qualidade dos produtos e do processo, 
principalmente neste segmento de indústria que lida com a segurança das pessoas. 
Em se tratando da qualidade, a indústria automotiva é muito exigente em todos os 
requisitos e etapas da cadeia de produção. Os fornecedores devem criar mecanismos que 
evite perdas, falhas e, sobretudo, remessa de material fora de especificação às linhas de 
montagem, atendendo as particularidades de cada cliente.
Para Oliveira et al. (2004), a evolução da qualidade transcorreu por três grandes 
fases: era da inspeção, era do controle estatístico e era da qualidade total. Já Garvin 
(1992), além destas, acrescenta também a fase da gestão estratégica da qualidade.
Como apresentado anteriormente, a gestão da qualidade passou por diversas 
transformações para acompanhar a própria evolução do processo produtivo e da 
prestação de serviço. As teorias desenvolvidas foram aprimoradas ou assimiladas por 
outras mais adequadas, culminando com o gerenciamento total da qualidade (TotalQuality 
Management – TQM), cuja noção foi introduzida em 1957 por Feigenbaum (SLACK; 
CHAMBERS; JOHNSTON, 2007).
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Segundo Oakland (1994), o gerenciamento total da qualidade está além da 
detecção de problemas pelo fabricante e requer uma abordagem mais abrangente. 
Para obtenção de resultados compensadores, deve primeiramente ser aceita e somente 
então implementada.
Segundo o mesmo autor, uma ampla gama de conceitos, abordagens e técnicas 
de gerenciamento é posta sob o entendimento do TQM, tais como gerenciamento do 
processo, liderança, gestão de fornecedores, sistema da qualidade, planejamento, entre 
outros. Observa-se na literatura que não existe consenso, modelo único e nem mesmo 
uma definição universalmente aceita do TQM (Total Quality Management), sendo 
considerado como uma versão ocidental (americana) do TQC (Total Quality Control) 
(GARWIN, 1992).
O que se conclui é que tanto o TQM quanto o TQC caracterizam um tipo de 
gestão que procura permanentemente a introdução de melhorias graduais e contínuas 
nos processos para a excelência da qualidade. 
3.2 sistemas Da qUaliDaDe
O desenvolvimento de um sistema da qualidade sólido surge da necessidade 
de concatenar o trabalho de cliente e fornecedor, visando ao benefício mútuo e ao 
atendimento aos requisitos do produto, bem como a máxima eficácia produtiva 
(OAKLAND, 1994).
A norma ABNT NBR ISO 9001:2008 deixa claro que a adoção de um sistema 
de gestão de qualidade deva ser uma decisão estratégica da organização, sendo 
influenciada por fatores particulares como objetivos, produtos fornecidos, processos, 
necessidades, ambiente organizacional, porte e estrutura. Esta norma, no entanto, não 
impõe uniformidade na estrutura ou na documentação do sistema, sendo os requisitos 
complementares aos do produto (ABNT NBR ISO 9001:2008).
Visando atender as peculiaridades do setor automotivo, em 1999 foi publicada 
a especificação técnica ISO/TS 16949 baseada na ISO 9001:1994 e outras normas 
específicas, a qual também incorpora os requisitos específicos de cada cliente que 
devem ser atendidos pelos fornecedores para obter a conformidade do sistema de 
Gestão da Qualidade com a ISO/TS 16949. A Figura 1 representa a evolução das 
normas da qualidade.
Está declarado na norma ABNT ISO/TS 16949:2010 (ABNT, 2010) que seu 
objetivo é “o desenvolvimento de um sistema de gestão da qualidade que proporcione 
a melhoria contínua, enfatizando a prevenção do defeito e a redução da variação e 
desperdício na cadeia de fornecimento.” Dessa forma, evitando múltiplas auditorias 
de certificação e fornecendo uma abordagem comum para um sistema de gestão da 
qualidade para organizações de produção automotiva e peças de reposição pertinentes.
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Figura 1: Ciclo evolutivo das normas da qualidade
Fonte: AIAG (2002 apud SILVA, 2011).
3 pROCEdIMEntOS MEtOdOlógICOS
A tipologia deste estudo pode ser caracterizada como uma avaliação formativa, 
que tem o propósito de aprimorar processos ou sistemas por meio de diagnósticos 
do método atual e recomendações de reformulação (ROESCH, 2005). Quanto à 
estratégia de pesquisa, este trabalho é classificado como estudo de caso, que segundo 
Yin (2005), é uma técnica de pesquisa que compreende um método que abrange tudo 
em abordagens específicas de coletas e análise de dados.
Quanto aos aspectos metodológicos, a abordagem foi quali-quantitativa. 
Sendo o método qualitativo utilizado para identificar as dificuldades enfrentadas 
internamente na adoção das ações corretivas e na realização de estudo aprofundado 
do processo de tratamento das não conformidades, e o quantitativo na confecção dos 
gráficos elaborados a partir dos resultados levantados. A abordagem qualitativa de 
um problema fundamenta-se como a forma adequada de compreender a natureza de 
um fenômeno humano, como afirma Richardson (1999). 
Para realização dos objetivos deste estudo determinou-se como informantes 
funcionários da organização que tivessem suas atividades relacionadas ao tratamento 
de não conformidades, de acordo com a seguinte distribuição: Plant Manager (1), 
Supervisor de produção (1), Coordenador da qualidade (1), Coordenador da tecelagem 
(1), Coordenador de tingimento (1), Coordenador de inspeção (1), Auditores 
de processo (3), Operador (6), totalizando 15 informantes. O grupo é bastante 
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heterogêneo, contando com diferentes níveis hierárquicos e funções relacionadas à 
produção e à gestão.
A observação foi realizada no processo de não conformidade, utilizando-se um 
formulário denominado Checklist, elaborado com base nos requisitos do elemento da 
norma ISO/TS 16949 e fatores produtivos, bem como foi utilizada análise documental 
para verificação dos manuais de procedimentos e registros internos relativos ao processo 
de não conformidades. Complementarmente, foi aplicado um questionário, com 12 
questões, abertas (10) e fechadas (2), junto aos informantes citados anteriormente, para 
identificar as dificuldades para aplicação das ações corretivas.
Na etapa de tratamento e análise dos dados foram verificados se os procedimentos 
e as respostas do Checklist, resultante dos registros da observação do processo e dos 
documentos do sistema de referência de não conformidade, estavam atendendo os 
requisitos da norma ISO/TS 16949, e após apresentados em gráficos e relatório.
4 a ORganIzaçãO
O principal objetivo da companhia é salvar vidas. Este pensamento inclusive 
compõe o lema da empresa, que por conta deste compromisso adota as seguintes 
premissas para o desenvolvimento da missão: desenvolvimento de produtos inovadores 
e fornecimento de serviços de qualidade diferenciada, objetivando a satisfação total do 
cliente; respeito às diferenças individuais e culturais de forma a orientar e motivar os 
colaboradores sob um único nome e em busca de objetivos comuns; participação ativa 
na comunidade e contribuição para uma sociedade melhor. 
Fundada na década de 1930 no Japão, a empresa iniciou suas atividades como uma 
manufatura têxtil. Hoje a organização conta com 55 plantas instaladas em 20 países, 
sendo a planta foco do presente estudo instalada no Brasil. 
Esta unidade fabril atende atualmente as plantas de Acuna, Monterrey (México) 
e Agua Prieta (Estados Unidos), Arad (Romênia), Xangai (China), Jundiaí (Brasil) e em 
menor volume Polônia e Coreia do Sul. Conta com 43 teares e 2 máquinas de tingimento e, 
atualmente, está investindo na aquisição de novos equipamentos para expansão da produção.
As cores dos cadarços variam conforme necessidade do cliente dentro dos 6 
modelos produzidos: F5, B5, BA, BASH, WF/EP e VW. A matéria-prima é em grande 
parte importada, peças para os teares da Europa e fios e corantes da Ásia, o processo 
produtivo consiste basicamente em tecer o cadarço e tingir no modelo especificado. 
5 RESUltadOS da pESqUISa
Os resultados da pesquisa de campo são apresentados a partir do levantamento das 
exigências da norma ISO/TS 16949 e das não conformidades relatadas pelos clientes, 
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seguido da avaliação e da classificação dos funcionários quanto à percepção sobre a 
qualidade do material produzido, do feedback ao cliente, dos fatores dificultadores para 
implantação das ações e para atendimento às necessidades dos clientes.
5.1 levantamento Das exigências Da norma iso/ts 16949 
para o atenDimento De não conformiDaDes
Para o atendimento deste objetivo específico, foram abordados os subitens “Controle 
de produto não conforme” e “Ação corretiva da referida norma ISO/TS 16949”.
O primeiro subitem discorre sobre o fato de que a organização deve assegurar que 
os produtos que não estejam em conformidade com os requisitos sejam identificados 
e controlados, e que um procedimento documentado deve ser estabelecido de modo a 
definir os controles e as responsabilidades para lidar com a situação.
A empresa possui estabelecidos diversos procedimentos de aferição de requisitos 
ao longo do processo produtivo, inclusive com a verificação de fios e corantes antes 
da utilização destes insumos em produção. Quando da identificação de uma não 
conformidade, o cadarço deve ser segregado, interditado e identificado e a comunicação 
ocorre verbalmente e por escrito (e-mail).
Ainda referente a esse subitem, a norma aponta que, caso um produto não conforme 
seja identificado após entrega ao cliente, a organização deve executar ação apropriada 
aos efeitos ou aos potenciais efeitos, decorrentes do problema, e manter registro sobre a 
natureza da ação realizada e origem da não conformidade (ABNT ISO/TS 16949:2010). 
O departamento da qualidade, quando comunicado sobre algum problema 
identificado pelo cliente, inicia as ações de contenção, com verificação de lote do material 
em estoque, quando houver, e condições de produção. E, posteriormente, procede à 
elaboração de ações corretivas proporcionais aos efeitos da não conformidade com a 
devida identificação da causa raiz e registro documentado das atividades.
5.2 levantamento Das não conformiDaDes relataDas no períoDo – fy 13
Para a consecução deste objetivo, foram considerados os PADF (Part Accumulation 
Disposition Form), documento enviado por e-mail pelos clientes, relatando o problema 
ocorrido; especificando o material, o lote e a quantidade envolvida. Também é 
informada a necessidade de realizar triagem no material, se for o caso. Com base nestas 
informações, é iniciada uma investigação, podendo ser solicitado ao cliente o envio da 
amostra do objeto da reclamação.
No presente estudo, foram consideradas somente as reclamações recebidas das 
plantas do México (Acuna e Monterrey) e dos Estados Unidos (Agua Prieta), pois, 
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apesar de a unidade atender também as plantas da Europa, da Ásia e do Brasil, o 
volume vendido a elas é representativamente inferior. Além disso, as 3 plantas citadas 
apresentam certas particularidades, como características distintas para alguns modelos 
de cadarço, o que as torna clientes mais críticos.
Os PADF recebidos no período de estudo (FY 13), bem como suas respectivas 
quantidades, estão demonstrados no Gráfico 1, com o volume de reclamações (em 
metros) separadas por cliente.
Gráfico 1: PADF recebido por clientes no período FY 13
Fonte: Arquivo da empresa, 2013.
No Gráfico 1, são apresentados os PADF recebidos dos clientes mais 
representativos, em termos de volume comprado no período de estudo, sendo que cada 
cor expressa um tipo específico de não conformidade relatada; porém, para este estudo, 
importa somente o volume por cliente.
Neste ponto cabe ressaltar que nem todo PADF recebido se converte em reclamação. 
Após apuração e testes padronizados, caso se determine que a ocorrência advém de uma 
falha no equipamento ou procedimento do cliente, a mesma é desconsiderada.
5.3 iDentificar o processo De atenDimento à reclamação De não conformiDaDe
Como afirmado anteriormente, após o recebimento da reclamação são iniciadas 
as ações de contenção e apuração do problema. No caso das plantas dos EUA e do 
México, é exigido o preenchimento do documento 5P (Principles for Problem Solving 
Sheet), fornecido pelo cliente, no qual são definidas etapas para solução do problema.
A primeira trata da definição da não conformidade com informações sobre o 
reclamante, quantidade suspeita e exposição do problema. Na segunda parte, é adotada 
a técnica dos 5 Porquês na identificação da causa da não conformidade e da não detecção 
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pelos controles de qualidade, permitindo incorrer em uma melhor visualização do fato 
causador do problema, bem como das falhas na detecção.
Finalizando o documento, são estabelecidas as ações de contramedida de modo 
a evitar a repetição da ocorrência, os responsáveis e a data de execução, bem como a 
confirmação da efetividade das ações com os respectivos responsáveis e data da verificação.
5.4 iDentificar as DificUlDaDes para a aplicação Das ações corretivas
Visando aprimorar o entendimento das particularidades da unidade foco deste 
estudo, foi aplicado um questionário com 14 questões junto aos informantes relacionados 
no item de procedimentos metodológicos.
Nas perguntas fechadas foi solicitado ao respondente que atribuísse notas no 
valor de 1 a 5, sendo 5 o melhor ou maior resultado e, em certos casos, pedia-se para 
avaliar parâmetros de excelência ou criticidade. A compilação e a análise dos dados para 
elaboração dos gráficos foi feita pela média estatística das notas atribuídas, deste modo 
foi possível aferir e comparar os resultados obtidos.
Objetivando também comparar as repostas obtidas e auferir as possíveis distorções 
entre o ponto de vista dos entrevistados, os dados foram catalogados em três categorias: 
nível estratégico, nível operacional-auditor e nível operacional. A segunda categoria 
difere da terceira devido ao fato da sua atividade estar atrelada diretamente ao controle 
e à auditoria de produto e processo. Foi elaborada também a média geral dos resultados.
Foi solicitado aos funcionários para avaliarem a qualidade e classificarem como 
percebem a qualidade do cadarço produzido (Gráfico 2):
Gráfico 2: Como você percebe a qualidade do material produzido pela planta?
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
Verifica-se que o nível estratégico apresentou uma avaliação superior em relação 
aos níveis Operacional-auditor e Operacional. Isto se deve provavelmente ao fato desses 
níveis apresentarem um contato direto com a produção e estarem mais próximos aos 
problemas ocorridos, principalmente os auditores, que muitas vezes são acionados para 
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avaliação e liberação de material. Entretanto, a média geral demonstrou um resultado 
muito bom quanto à percepção da qualidade do cadarço, o que vai ao encontro do 
esperado pelo cliente.
No Gráfico 3, é exposta a avaliação dos funcionários quanto à divulgação das 
reclamações e sua contribuição para evitar a repetição do problema.
Gráfico 3: A divulgação das reclamações contribui para evitar que o problema se repita?
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
Quanto à divulgação das reclamações recebidas, foi considerada positivamente 
pelos funcionários nos três níveis, sendo que a divulgação da reclamação ocorre por 
meio digital (e-mail) e fixação do Alerta de Qualidade nos quadros de aviso dos setores 
produtivos, no qual consta foto da não conformidade e informações como lote, data de 
produção e turno.
No Gráfico 4, é apresentada a classificação das respostas e/ou das ações estipuladas 
no feedback prestadas aos clientes, segundo os funcionários entrevistados.
Gráfico 4: Como você classificaria as respostas/ações estipuladas no feedback prestado ao cliente? 
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
Percebe-se no Gráfico 4 que, no Nível Estratégico (3,5) e no Nível Operacional 
Auditor (3,65), a avaliação foi baixa, podendo-se afirmar que existe uma expectativa 
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ainda não atendida quanto às respostas enviadas aos clientes. Contudo, isto não se 
reflete no Nível Operacional (4,0), que é o mais afetado com implementação de novos 
controles e procedimentos quando da reclamação dos clientes.
Na pergunta seguinte, foi solicitado aos entrevistados que avaliassem e 
classificassem as ações determinadas, como contramedidas às não conformidades 
relatadas pelos clientes, demonstrado no Gráfico 5.
Gráfico 5: Como você classificaria as soluções definidas para evitar a repetição dos problemas 
no cliente? 
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
Observa-se no Gráfico 5 que, internamente às contramedidas estabelecidas, não 
são percebidas de maneira muito positiva, principalmente no Nível Operacional-Auditor 
(3,0). Pode-se afirmar que sempre que uma ação é estabelecida ocorre algum impacto 
na atividade, e que nem sempre a mudança é bem recebida no(s) setor(es) envolvido(s), 
como se pode observar na avaliação dos outros níveis.
O Gráfico 6 demonstra a classificação segundo o grau de dificuldade para 
implementar uma ação corretiva, após a reclamação dos clientes, classificada em 
conformidade com o método Ishikawa 6Ms (material, método, mão de obra, máquina, 
meio ambiente e medição), adicionado de manutenção e management (gestão).
Observa-se no Gráfico 6 que há uma concordância nos três níveis (estratégico, 
operacional auditor e operacional) que o fator mão de obra é aquele que apresenta 
maior grau de dificuldade de implementação de ações corretivas, devido à dificuldade 
em mudar os hábitos de trabalho e indicando a necessidade de maior atenção a este 
fator. Os demais fatores apresentam uma equivalência quanto ao grau de dificuldade de 
implementação de ações corretivas.
O Gráfico 7 demonstra a classificação segundo o grau de importância para 
atendimento às necessidades dos clientes quanto à qualidade.
Observa-se no Gráfico 7 que os oito fatores apresentam elevado grau de importância 
segundo a classificação dos três níveis. Porém, destaca-se o fator mão de obra como o 
de maior importância para o atendimento das necessidades dos clientes, seguido dos 
fatores materiais, manutenção, método, máquina, management e meio ambiente. Os 
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resultados seguiram tendências semelhantes nos três níveis, o que pode ser entendido 
como a existência de consenso quanto à classificação de importância dos fatores que 
agregam qualidade ao cadarço.
Gráfico 6: Dos fatores abaixo, como você classificaria, em grau de dificuldade, para implementar 
uma ação corretiva?
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
Gráfico7: Dos fatores abaixo, como você classificaria, em grau de importância, para atender as 
necessidades dos clientes quanto à qualidade?
Fonte: Elaborado pelo pesquisador com base nos dados primários, 2013.
COnSIdERaçõES FInaIS
Com o intuito de atenuar o impacto das não conformidades identificadas no 
estudo, é recomendada a estruturação de um grupo multissetorial para discussão das 
possíveis contramedidas. Já para os colaboradores, é sugerida a abertura de novos 
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canais de aprendizado e troca de experiência, objetivando agregar conhecimento sobre 
a atividade, sendo esta ação estendível para os demais setores.
No que tange as respostas aos clientes e as ações estipuladas após reclamação, as 
notas atribuídas convergem para uma grande oportunidade de melhoria. Aliadas às ações 
de maior participação de outros departamentos e envolvimento de mais funcionários, 
é fortemente recomendado o desenvolvimento da pessoa responsável por concatenar 
todas estas ações para que sejam convertidas em práticas que agreguem melhorias à 
organização e ao processo.
Nos questionamentos relativos aos fatores que mais dificultariam a implantação 
de ações corretivas e que seriam mais importantes no atendimento às necessidades do 
cliente, dentre oito opções em ambos, foi apontado a mão de obra. Isto corrobora este 
como sendo o principal fator de melhoria na qual a organização deve concentrar seus 
esforços.
Valendo-se desta informação, faz-se necessário realizar novas ações de 
conscientização dos funcionários de modo a incutir o entendimento de responsabilidade 
e comprometimento com o cliente e os seus requisitos. A realização do evento interno 
anual da “Semana da Qualidade” vem ao encontro desta necessidade, contudo mais 
ações deste tipo poderiam resultar em um maior engajamento.
A grande interferência humana e as falhas inerentes ao processo são os principais 
agentes geradores de não conformidade, e são estes os pontos nos quais devem residir 
as ações de melhoria, tanto na detecção quanto na eliminação dos problemas.
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